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ВВЕДЕНИЕ 
 
Конфликт - (от лат. conflictus) определяется в психологии как отсутствие 
согласия между двумя или более сторонами — лицами или группами.1 
Основой любой организации являются люди, и без них организация не 
будет функционировать. А любое общение -  это столкновение разных взглядов 
на происходящие вокруг события. В связи с этим в коллективах часто 
возникают производственные ситуации, в результате которых между людьми 
возникают разногласия по широкому спектру вопросов. Эти разногласия могут 
выступать в роли положительного момента, например, движения творческой 
мысли. Однако, если разногласия приобретают острый характер, они могут 
привести к конфликтам и препятствовать успешной работе.2  
Конфликт в организации - это осознанное противоречие между 
общающимися членами этого коллектива, которое сопровождается попытками 
его решить на фоне эмоциональных отношений в рамках организации. Часто 
конфликты возникают помимо желания их участников. Это случается из-за 
того, что большая часть людей не придает им значения и не имеет никакого 
представления о конфликтах.3 
Руководитель организации в соответствии со своей ролью всегда 
находится в центре любого конфликта, и его долг-разрешать конфликты 
любыми доступными методами. Умение управлять конфликтами - одна из 
важнейших функций руководителя. На разрешение различных конфликтов 
руководители в среднем тратят примерно двадцать процентов рабочего 
времени. Каждый управленец должен иметь представление о конфликтах, 
средствах и методах их предотвращения и разрешения, а также способах 
                                                          
1
   Слепцова, Ю.А. Причины возникновения конфликтов // Инновационная наука. – 2015. - №6. – С. 261-264.  
2
 Менеджмент организации [Электронный ресурс] : учеб. пособие для подготовки  к итоговому 
междисциплинарному экзамену профессиональной подготовки менеджера / ред. Е.В. Ланкина. – Таганрог : 
ТРТУ, 2006. – Режим доступа: http://www.aup.ru/books/m98/.   
3
  Микитюк А.О., Самохвалова С.М. Конфликты в организации // Актуальные проблемы авиации и 
космонавтики. – 2010. – №6. – С.261. 
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поведения при их возникновении. Большинство людей не умеет находить 
достойные выходы из конфликтных ситуаций. 
В современных российских организациях, как правило, конфликты носят 
неконструктивный характер, что приводит к ухудшению морально-
психологического климата в коллективе и, как следствие, к текучести кадров, 
снижению продуктивности, производительности труда и качества продукции. 
Все это отражается на целях и прибыли организации. Именно поэтому 
проблема конфликтов на предприятиях особенно актуальна. Необходимо  так 
же отметить слишком общий характер универсальных нормативно-правовых 
механизмов, например, трудового или гражданского кодексов, регулирующих 
конфликтные ситуации. Эффективное управление конфликтами может 
благоприятно  сказаться не только на  отношениях между сотрудниками, но и 
на принятии наиболее результативных управленческих решений. Из этого 
следует, что система управления конфликтами играет значимую роль в 
деятельности организации, поэтому существует необходимость в ее регулярной 
оценке и совершенствовании. 
Система управления конфликтами – это совокупность норм 
взаимодействия между субъектами производственного процесса и 
регулирования конфликтных ситуаций. 
Целью данной работы является исследование системы управления 
конфликтами и выявление путей ее совершенствования на примере 
организации ПАО «Иркутскэнерго». 
Задачи:  
1. изучить понятие, виды и типы конфликтов;  
2. исследовать структуру и систему управления конфликтами в 
организации; 
3. провести анализ конфликтных ситуаций в организации ПАО 
«Иркутскэнерго», в том числе на Усть-Илимской ТЭЦ; 
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4. разработать предложения, рекомендации по совершенствованию 
систем управления конфликтами в организации филиал ПАО «Иркутскэнерго» 
Усть-Илимская ТЭЦ. 
Объектом исследования является организация ПАО «Иркутскэнерго», 
филиал Усть-Илимская ТЭЦ. 
Предметом исследования является система управления конфликтами. 
Для решения поставленных задач мы будем использовать научные статьи, 
публикации, словари, а также множество учебников и пособий. Помимо этого, 
мы рассмотрим нормативно-правовые акты, регулирующие отношения между 
людьми в коллективе.   
Тема данной работы имеет среднюю научную разработанность. К ее 
изучению обращались такие авторы как: Хасан Б.И., Кибанов А.Я., Дайнека 
А.В., Гришина Н.В., Анцупов А.Я., Шипилов А.И. Работы данных 
исследователей представляются полезными и интересными для анализа. 
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ГЛАВА 1. Феномен конфликта 
1.1 Понятие конфликта 
 
Для того, чтобы полно изучить сущность и содержание процесса 
управления конфликтами в организации, нужно определиться с понятием 
конфликта.  Поэтому следует ознакомиться с терминологией и исследовать, как 
трактуют разные авторы это понятие. 
Среди множества определений, раскрывающих в той или иной степени 
понятие конфликта, следует выделить несколько, в силу того, что все они 
имеют схожие определения.  
Как считает А.Я. Кибанов конфликт - это «нормальное проявление 
социальных связей и отношений между людьми, способ взаимодействия при 
столкновении несовместимых взглядов, позиций и интересов, противоборство 
взаимосвязанных, но преследующих свои цели двух и более сторон». 4  
А.В. Дайнека трактует схожее понятие конфликта и понимает его как 
«отсутствие согласия между двумя и более сторонами, которые могут быть 
конкретными лицами или группами лиц. Каждая сторона делает все, чтобы 
была принята ее точка зрения или цель, и мешает другой стороне делать то же 
самое».5  
В книге «Конструктивная психологии конфликта»6 Б.И. Хасана конфликт 
рассматривается как «специфическая организованность деятельности, в 
которой противоречие удерживается в процессе его разрешения».  
По мнению других деятелей, конфликт – это самый острый метод 
разрешения имеющих значение противоречий, которые формируются в 
                                                          
4
   Кибанов, А.Я. Управление конфликтами и стрессами: учебник. М., 2016. С. 84.  
5
  Дейнека А.В., Жуков Б.М. Современные тенденции в управлении персоналом [Электронный ресурс] : учеб. 
пособие. –– 2006. – Режим доступа: http://www.monographies.ru/  
6
   Хасан, Б. И. Конструктивная психология конфликта : учеб. пособие. СПб., 2003. С.115. 
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процессе взаимодействия. В его основе лежит противоречие сторон. 7 Как 
правило, конфликт сопровождается негативными переживаниями. 
Понятие «конфликт» является синонимом следующих понятий: спор, 
соперничество - дружеское соревнование или враждебная борьба за достижение 
цели; единоборство - вооруженный конфликт; борьба - столкновение 
индивидуальных соперников; скандал - публичное столкновение или шумная 
ссора.8 
В определении конфликта часто встречается такое понятие как 
«противоречие». Однако в этих определениях не до конца раскрыты понятия 
«противоречие» и «значимость противоречий». 
Некоторыми авторами конфликт трактуется как противоречие между 
людьми в связи с решением тех или иных вопросов социальной или личной 
жизни.9 Однако не всякое противоречие можно назвать конфликтом. 
Противоречия приводят к конфликтам тогда, когда они затрагивают 
социальный статус группы или личности, материальные или духовные 
интересы людей, их престиж, моральное достоинство.  
В условиях совместной жизни, работы или схожего бизнеса интересы 
всех участников не могут быть всегда согласованными. Основными точками 
рассогласования являются: интересы, цели, права, отсутствие баланса между 
правами и ответственностью.10 
Противоречие определяется как диалог (речевое действие), при котором 
выражаются различия сторон. Конфликт – это любые речевые воздействия 
сторон, которые направлены на причинение различного вреда 
противоположной стороне.  
Сущность данного явления должна излагаться в понятийной схеме. При 
этом должны охватываться четыре главные характеристики. К ним относят 
динамику, структуру, управление и функции. 
                                                          
7
  Хасан, Б. И. Конструктивная психология конфликта : учеб. пособие. – СПб., 2003. – С.115. 
8
  Лукичева, Л. И. Управление персоналом : учеб. пособие. – М., 2008. – С. 134. 
9
  Попов, С. Г. Управление персоналом : учеб. пособие. – М., 2006. – С. 114. 
10
 Огарков, А. А. Управление организацией: учебник. – М., 2005. – С. 393. 
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 Структура конфликта содержит объект (спорный предмет), субъекты 
(группы, организации, индивиды), условия, масштаб (межличностный, 
глобальный), тактики и стратегии поведения сторон, исходы.11 
 Любой реальный конфликт – это достаточно сложный динамический 
процесс. В него включены следующие фазы: предметная ситуация 
(формирование объективных причин); взаимодействие (развивающаяся 
ситуация или инцидент); частичное или полное разрешение.  
В зависимости от характера, различают ситуации: объективные (связаны 
с действительными недостатками и проблемами); субъективные (обусловлены 
различными оценками тех или других поступков и событий). 12 
В зависимости от последствий определяют деструктивные (действующие 
разрушительно) и конструктивные (предусматривающие рациональные 
преобразования) ситуации. 13 
Среди существующей определенной классификации противоречивых 
ситуаций достаточно распространенными являются конфликты интересов. К 
ним относят ситуации, при которых затрагиваются вопросы распределения, или 
которые возникают на фоне соперничества за обладание.  
Другими словами, конфликт интересов – это ситуация, в которую 
вовлекаются интересы участвующих сторон (планы, цели, мотивы, устремления 
и прочие), оказывающиеся противоречащими друг другу или несовместимыми 
друг с другом. К ним можно отнести, например, разногласия супругов по 
поводу планов на предстоящий отпуск. 
 Данная ситуация относится к противоречиям. При их несовместимости 
ситуации переходят в разряд ресурсных конфликтов. Это обусловлено часто 
возникающими у сторон желаниями заполучить один и тот же ресурс или 
наиболее выгодную его часть. При этом противники стремятся к одной цели, 
                                                          
11
 Анцупов, А. Я.  Конфликтология : учебник для вузов. – СПб.: Питер, 2015. – С. 219. 
12
 Прибутько, П.С. Конфликтология [Электронный ресурс] // Uchebniki online. – Режим доступа: 
http://uchebnikionline.com/psihologia/konfliktologiya_-_pributko_ps/struktura_konfliktu.htm  
13
 Буртовая, Е.В. Конфликтология [Электронный ресурс] : учеб. пособие – Режим доступа: http://uchebnik-
online.com/soderzhanie/textbook_71.html  
9 
 
однако ввиду ограниченности или единичности ресурса их интересы 
противоречат друг другу.  
Такие проблемы достаточно часто возникают в повседневной жизни. Все 
события, явления социального характера, общности (политические партии, 
семьи и прочие) можно рассмотреть с позиции конфликта. При этом результат 
противоречивой ситуации может привести как к разногласию и борьбе, так и к 
сплоченности и солидарности людей.  
Таким образом, социальный конфликт – это понятие, содержащее в себе 
некую двойственность. Такая природа противоречивой ситуации, выраженная в 
созидательном или разрушительном начале, играет важнейшую роль в развитии 
общества.  
Некоторые авторы отмечают особенности конкретного проявления 
конфликта в условиях социально-экономической трансформации общества при 
очевидной правовой пассивности. «В настоящее время в современной России в 
связи с обострением политической и экономической ситуаций, ростом 
интенсивности различных форм социальных конфликтов происходит 
деформация процесса осуществления правовой институционализации».14 
Неоднозначность трансформационного периода, являющаяся источником 
многих проблем, порождает противоречия в любом обществе, еще не 
успевшем достаточно полно адаптироваться к новым условиям развития. 
Конфликт как существенная сторона социальных связей, взаимодействий 
и отношений людей, их повседневного поведения, с незапамятных времен 
притягивал к себе острое внимание человека.  
Свидетельство тому -  мифология и религия разных народов и этносов,  
фольклор и памятники древней литературы, суждения античных мыслителей и 
т. д.  К таким примерам смело можно отнести сюжеты из поэтических 
рассказов мифологии Древней Греции (Яблоко раздора, Суд Париса и т. 
                                                          
14
 Аванесова, Н.Г. Государственно-правовое регулирование этно-конфессиональных конфликтов в современной 
России : дис. ... канд. юрид. наук : 23.00.02. – Ростов-на-Дону, 2002. – С. 6.  
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д.), которые всецело отображают систему противоречий древнего 
мифологизированного мира, пронизанного мистическим символизмом.15 
С древнейших времен люди пытаются решать возникающие 
противоречия и мечтают о бесконфликтном развитии общества. Издавна была 
выявлена связь объяснения конфликтов с пониманием сущности самого 
человека и общества в целом. «На протяжении веков,— как утверждает Д. М. 
Фельдман,— люди искали, и продолжают искать объяснение причин и природы 
конфликтов в своей и чужой гордыне, жадности, ненависти или, наоборот, в 
любви, щедрости, справедливости и т. д.».16 
 
1.2 Подходы к изучению конфликтов 
 
Попытки объяснить особенности и природу конфликта были задолго до 
его современного научного обоснования, при этом акцент делался на 
социальную масштабность и отсутствие системы его теоретического 
обоснования. 
Среди древних, как и среди современных философов, не было полного 
единства в понимании роли противоречий, борьбы и конфликтов. 
Одни из ранних попыток рационального осмысления природы 
противоречий в общем контексте мироздания были предприняты известным 
античным философом-диалектиком Гераклитом Эфесским. Он был одним из 
первых философов, указавшим на борьбу противоположных сил как на 
всеобщий закон, действующий в природе и обществе. Он утверждал, что и 
люди, и боги - весь космос - существуют в противоречиях.  А причины 
столкновений Гераклит видел в противоречивости сущности самого мира —
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 Штоль, Г.В. Мифы классической древности [Электронный ресурс] // RuLit. – Режим доступа: 
http://www.rulit.me/books/mify-klassicheskoj-drevnosti-read-224484-9.html  
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 Фельдман, Д.М. Политология конфликта: учеб. пособие. – М., 1998. - С. 14. 
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наличии вражды и согласия.  «В мире все рождается через вражду и распри»17 - 
считал Гераклит. 
В учениях Платона получила развитие идея социальной дифференциации, 
как причина всех противоречий. Платон разработал трехуровневую иерархию 
людей и их добродетелей в государстве. Согласно данной иерархии, самой 
главной добродетелью мудрости обладают правители, управляющие 
государством и предписывающие определенные законы. Добродетель мужества 
присуща воинам и чиновникам, охраняющим всесторонние интересы 
государства. Самая низшая добродетель покорности и самообладания присуща 
крестьянам и ремесленникам, посредством труда которых обеспечивается 
всеобщее материальное благополучие всего общества. Платон считал, что рабы 
не обладают добродетелью и потому не имеют права участвовать в 
политической жизни общества 
Один из великих древнегреческих философов и мыслителей  Аристотель  
в своем  известном трактате «Политика» рассматривал государство как 
организационную форму поддержания сотрудничества и 
преодоления противоречий между людьми. Он считал естественным деление 
людей на рабов и господ  и, как следствие, вытекающие отсюда противоречия. 
Аристотель отмечал, что конфликты возникают там, где государство нарушает 
общие принципы распределения благ. Он одним из первых обратил 
внимание на психологические основания противоречий в обществе. Аристотель 
полагал, что причиной распрей бывает страх, наглость, превосходство, 
призрение, пренебрежительное отношение, мелкие унижения, несходство 
характеров и т. д. 
Мыслители-материалисты древности видели в конфликтах универсальное 
явление, присущее окружающей природе. Христианские философы-
идеалисты, в свою очередь, в конфликтах видели замысел, высшую волю Бога. 
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 Диалектика в философии Гераклита [Электронный ресурс] // Цифровая библиотека по философии. – Режим 
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Христианская философия очень широко представлена в Ветхом и 
Новом Заветах Библии. Ее гуманистические постулаты очень важны для 
современного научного направления, изучающего противоречия —
 конфликтологии, так как в них есть реальное видение бесконфликтного 
сосуществования человечества. В священном писании говорится: «Итак, во 
всем, как хотите, чтобы с вами поступали люди, так поступайте и вы с 
ними; ибо в этом закон и пророки».18 
Понимание конфликтов в Новое время отличалось неоднозначностью и 
насыщенностью событий данного периода. Одним из тех, кто уделял серьезное 
внимание проблеме конфликта, был Николо Макиавелли, делавший акцент 
не на самой структуре общества, а на поведении его политического лидера. В 
своей работе «Государь»,19 опубликованной в 1513 году, он подчеркивает, что у 
власти против внутренних конфликтов есть надежнейшее средство — «не 
быть ненавистным народу». 
Эразм Роттердамский обращал внимание на сложность примирения 
противостоящих в конфликте сторон даже в том случае, если они стоят на 
сходных духовных позициях. «Наибольшим абсурдом,— отмечал он,—
 является то, что Христос  в обоих враждебных лагерях, как будто сам с 
собой ведет войну».20 Таким образом, в новое время сформировалось два 
подхода к пониманию природы социального конфликта, которые можно 
обозначить как оптимистический и пессимистический. 
Оптимистический подход выразил французский писатель и философ Жан 
Жак Руссо, считавший людей добрыми и миролюбивыми. Источники 
конфликтов он видел в недостатках организации человеческого бытия, в 
приверженности к частной собственности. Важнейший механизм гармонизации 
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 Толкования на Мф. 7:12 [Электронный ресурс] // Толкование священного писания. – Режим доступа: 
http://bible.optina.ru/new:mf:07:12  
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 Макиавелли, Н. Государь [Электронный ресурс] // ЛитМир. – Режим доступа: 
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 Ярычев, Н.У. Теорико-методологические подходы к изучению сущности и природы конфликта: особенности 
исторических воззрений [Электронный ресурс]. – Режим доступа:  file:///C:/Users/1/Downloads/teoretiko-
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социальных отношений он видел в демократическом государстве, 
устроенном на принципах ненасилия и гуманизма, идеализируя «естественное 
состояние» человечества. Всемирно-исторический процесс у него как 
бы распадается на три составных момента: вначале существует «естественное 
состояние», когда люди свободны и равны, затем развитие цивилизации 
приводит к утрате людьми состояния равенства, свободы и счастья, и, наконец, 
заключив «общественный договор», люди вновь обретут утраченную гармонию 
общественных отношений, «вечный мир», согласие и единство. 
Пессимистический подход наиболее ярко выражен в работе английского 
философа и социального мыслителя Томаса Гоббса «Левиафан».21 Гоббс 
считал, что естественное состояние общества — это «войны всех против всех». 
Объяснялся этот тезис тем, что люди рождаются с равными способностями, 
правами и притязаниями. Негативно оценивая природу человека как существа 
эгоистического и завистливого, философ подчеркивал, что на пути к 
достижению целей люди стараются погубить или покорить друг друга. Гоббс 
выделяет три основные причины конфликта: соперничество, недоверие и 
жажда славы, являющиеся предпосылками самоуничтожения людей и 
общества в целом. 
Великий французский просветитель-гуманист Иммануил Кант полагал, 
что «состояние мира между людьми, живущими по соседству, не есть 
естественное состояние… последнее, наоборот, есть состояние войны, т. е. если 
и не бесправные враждебные действия, то постоянная их угроза. 
Следовательно, состояние мира должно быть установлено».22 
Шотландский философ и экономист Адам Смит, впервые в 
работе «Исследования о природе и причинах богатства народов»23 исследовал 
конфликт как многоуровневое социальное явление.  В основе самого 
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конфликта, в первую очередь, он видел деление общества на классы и 
экономическое соперничество. Противоборство между классами Смит 
рассматривал как благо, являющееся источником поступательного развития 
общества. 
Первую социологическую трактовку социальных конфликтов предложил 
французский философ и социолог Огюст Конт, выделивший социологию как 
науку и давший ей название. Во главу всех наук Конт ставил социологию в 
качестве научного знания, призванного решать все социальные проблемы 
общества. Центральное место в его учении отводилось достижению консенсуса 
в ситуации конфликта. Политический и моральный кризис общества он видел в 
несовершенстве и анархии мысли. Революцию Конт считал инструментом 
решения конфликтов. Он различал два вида обществ — неблагополучные в 
плане конфликтов (военные) и гармоничные (промышленные), способные 
смягчить, а в перспективе вовсе изжить противоречия. 
Немецкий философ Георг Гегель считал, что противоречия есть 
основание любого движения и жизнедеятельности. Он был сторонником 
жесткой государственной власти, но категорически был против смут и 
беспорядков внутри страны. Он также показал, что процесс раздвоения 
единого на противоположности предстает как сущностный источник развития.  
На смену представлениям о конфликте в новое время пришла концепция 
социального конфликта Карла Маркса, которая считается одной из 
фундаментальных в научном мире. Маркса считают основателем теории 
социального конфликта, который очень широко представлен в его теории 
классовой борьбы. В основу классовой борьбы Маркс поставил 
антагонистические противоречия между эксплуататорами и 
эксплуатируемыми, возникающие из противоположностей их экономического и 
политического положения в обществе. Высшим проявлением классовой борьбы 
по Марксу является социальная революция. Самой глубинной причиной 
социальных революций он считал конфликт между новыми 
15 
 
производительными силами и устаревшими производственными отношениями, 
выражающийся в господстве, богатстве, необразованности эксплуататоров и 
отсутствии материальных и культурных прав, а также иных возможностей 
угнетенных. 
Представители школы человеческих отношений понимали конфликт как 
последствия неэффективности управленческой деятельности. 
Одним из аналитических признан подход австро-польского социального 
дарвиниста и юриста Людвига Гумпловича, считавшего, что всемирная история 
— это постоянная борьба рас за существование, тем самым выводя сущность 
расовых различий не из биологии, а из особенностей культуры. Гумплович 
считал, что источники конфликта надо искать не только в природе человека, но 
и в социальных феноменах различных по своему типу культур. Следовательно, 
конфликт может окрашиваться в разные краски, соответствуя особым 
потребностям конкретных культурных форм социального окружения.  Как 
полагает Гумплович, конфликты не являются единственным важным 
процессом. Не менее значимым является и процесс социального единения, на 
фундаменте которого рождаются более расширенные социальные общности. 
Георг Зиммель в своей работе «Конфликт современной культуры»24 
прослеживал такие устойчивые формы, как власть, рынок и 
общественный договор. Конфликт по Зиммелю является средством обновления 
всей культуры, он также утверждал, что возможна и интеграция конфликта в 
процессе сотрудничества различных структур. Он первым ввел в современную 
науку понятие «социология конфликта». 
Авторитетный в современном научном мире немецкий социолог, один из 
разработчиков «конфликтной модели», автор «конфликтной модели общества» 
Ральф Дарендорф, считает, что «каждое общество в каждой своей точке 
изменчиво и конфликтно. Конфликт господствует в отношениях между всеми 
членами общества, вызывая изменения как в отдельных его компонентах, так 
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и в обществе в целом». Он подчеркивает, что «не отношения собственности, а 
отношения господства и подчинения, присущие якобы любому обществу, 
неизбежно вызывают конфликт».  
В своих основных научных трудах Р. Дарендорф рассматривал конфликт 
как главную категорию социологической науки. Присутствие конфликта 
Дарендорф считает нормальным состоянием и функционированием общества, а 
его отсутствие как некое отклонение от социально заданной нормы. Одной из 
главных научных разработок Дарендорфа является социологическая концепция 
конфликта, которая была им названа «теорией конфликта». Суть данной теории 
заключалась в том, что общество является системой конфликтующих групп, 
главной причиной конфликтности являются отношения в системе власти, 
превосходство одних над другими. Как считает Дарендорф, конфликты в 
любом обществе неизбежны, им присущ универсальный характер, у них есть 
свойство «вечности», по «теории конфликта» ценностно-ориентированным 
является утверждение о том, что существует урегулирование, а  не разрушение 
конфликта. Дарендорф указывал на то, что невозможно устранить конфликты 
даже при самых универсальных формах существования общества и 
самой идеальной государственной политике. Он объясняет это тем, что в 
природу общественных отношений изначально заложено социальное 
неравенство, что достаточно объективно отражает его теория. 
Л. Козер считал, что конфликты обязательны для общественного развития 
и являются продуктом внутренней жизни социума, а также, что конфликт – это 
борьба за ценности и претензии на определенный статус, в котором цель – 
уничтожение соперника. 
Природа и сущность конфликтов не определяются с помощью какого-
либо одного теоретико-методологического подхода, они требуют учета всех 
особенностей своего феноменального явления. История философии не 
дала определенного понимания природы противоречий, которые позволили 
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бы выявить механизмы их формирования и развития для целостного 
понимания их структуры и развития. 
Сегодня мы можем только констатировать, что конфликт является частью 
общественной жизни, неким механизмом ее развития. Содержание конфликта 
заложено в природе человеческих отношений, которые не всегда поддаются 
целостно-ориентированному объяснению. 
В современном мире конфликт оформился как определенный процесс 
выражения несогласия с окружающей социальной действительностью. 
Думается, что природа конфликта будет изменяться в отдельных своих 
проявлениях, чему будет способствовать дальнейшее общественное развитие, 
предполагающее универсальные формы выражения своих исторических, 
социокультурных и нравственных потенциальных возможностей. 
В целом можно утверждать, что природа конфликта обусловлена 
различными факторами, характеризующими социально-экономическую сферу 
общественных отношений, которая во многом подвергается различным 
коллизиям, и это в свою очередь является базовой платформой для зарождения 
противоречий и конфликтов. 
Проблема исследования сущности и природы конфликта как никогда 
актуальна для современного глобализирующегося общества, в котором все 
чаще можно наблюдать такие острые социокультурные процессы, как 
несовместимость определенных культурных форм, нарастание 
социокультурных изменений, несправедливость, насилие, укоренившаяся 
социальная дискриминация, различные военные столкновения и конфликты, 
манипуляция общественным сознанием и т. д.  Все это должно послужить 
содержательной почвой для дальнейших научно-исследовательских разработок 
в системе различных общественных наук, в частности такого социально-
гуманитарного направления, как конфликтология.25 
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1.3 Виды и типы конфликтов 
 
 Как отмечает Н. В. Гришина, в обыденном сознании примеры 
конфликтов включают в себя достаточно широкий круг явлений – начиная с 
вооруженного столкновения и противостояния определенных социальных 
групп и вплоть до супружеских разногласий. При этом не важно, идет ли речь о 
дискуссии в парламенте или борьбе личностных желаний.26  
В современной науке можно встретить огромное количество различных 
классификаций, при этом нет четкой дифференциации между понятиями 
«типы» и «виды» конфликтов. Примеры из обеих групп чаще употребляются 
как синонимы.  
Между тем, на наш взгляд, целесообразнее выделять три основных 
аспекта в типологии конфликтов: типы конфликтов; виды конфликтов; формы 
конфликтов.  
Первый аспект представляется наиболее широким по объему. Каждый из 
типов может включать в себя несколько видов конфликтов, которые, в свою 
очередь, могут протекать в той или иной форме.  
К основным типам конфликтов относятся: внутриличностный; 
межличностный; межгрупповой; конфликт между личностью и группой. Таким 
образом, акцент в данном случае делается на субъектах (участниках) 
конфликта.  
В свою очередь межличностный и межгрупповой конфликты, а также 
конфликт между личностью и группой представляют собой примеры 
социальных конфликтов.  
Первым социальный конфликт, наряду с внутриличностным и 
зооконфликтом,27 выделил в самостоятельный тип немецкий социолог                       
Г. Зиммель. В некоторых более поздних концепциях внутриличностный 
                                                          
26
 Гришина, Н.В. Психология конфликта: Учебник. – М., 2008. – 544 с. 
27
 Анцупов, А.Я., Шипилов А.И. Конфликтология. – М., 2000. – С. 54 
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конфликт также включается в понятие социального, что, однако, является 
дискуссионным моментом. 
 Среди основных причин социальных конфликтов принято выделять 
ограниченность ресурсов, расхождение людей в ценностно-смысловом 
контексте, различия в жизненном опыте и манере поведения, ограниченность 
определенных возможностей человеческой психики и др.  
Внутриличностный конфликт подразумевает субъективно переживаемое 
рассогласование определенных тенденций в самосознании личности (оценок, 
установок, интересов и т. д.), взаимодействующих друг с другом в процессе 
развития.28 Иными словами, речь идет о столкновении определенных 
мотивационных образований, которые не могут быть удовлетворены 
(реализованы) одновременно.  
Так, например, человек может не любить свою работу, однако бояться 
уволиться из-за перспективы остаться безработным. Ребенок может испытывать 
желание прогулять урок и одновременно бояться быть наказанным за это и т. д. 
В свою очередь, данный тип конфликта может быть следующих видов29: 
мотивационный («хочу» и «хочу»); конфликт неадекватной самооценки 
(«могу» и «могу»); ролевой («надо» и «надо»); конфликт нереализованного 
желания («хочу» и «могу»); нравственный («хочу» и «надо»); адаптационный 
(«надо», «могу»).  
Таким образом, данная классификация выделяет три основных 
компонента личностной структуры, вступающих в противоборство друг с 
другом: «Я хочу» (хочу), «Я должен» (надо) и «Я есть» (могу).  
Если сопоставить данную концепцию с известной структурой личности, 
разработанной Зигмундом Фрейдом в рамках психоанализа, мы можем 
наблюдать конфликт Ид (хочу), Эго (могу) и Супер-Эго (надо).  
                                                          
28
 Гришина, Н.В. Психология конфликта: Учебник. – М., 2008. – 544 с. 
29
 Анцупов, А.Я., Шипилов А.И. Конфликтология. – М., 2000. – С. 54 
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Также в данном случае целесообразно вспомнить трансактный анализ 
Эрика Берна и выделяемые им три позиции личности: Ребенок (хочу), 
Взрослый (могу), Родитель (надо).30 
Межличностный конфликт имеет место в случае разногласий и 
столкновений между отдельными людьми. Среди его особенностей можно 
отметить, что он протекает по принципу «здесь и сейчас», может иметь как 
объективные, так и субъективные причины, а также, как правило, 
характеризуется высокой эмоциональностью участвующих сторон. 
Межличностный тип может также подразделяться на отдельные виды 
конфликтов.  
Например, в зависимости от специфики отношений подчиненности 
между участниками, межличностные конфликты можно разделить на 
конфликты «по вертикали», «по горизонтали», а также «по диагонали». В 
первом случае мы имеем дело с субординационными отношениями, например, 
руководитель – работник, учитель – ученик. 31 
Второй случай имеет место тогда, когда участники конфликта занимают 
равные положения и не подчиняются друг другу – коллеги по работе, супруги, 
случайные прохожие, люди в очереди и т. д. 
 Конфликты по диагонали могут возникать между оппонентами, 
находящимися в косвенном подчинении – между начальником службы и 
дежурным по части, между страшим и младшим и т. д. (когда участники 
находятся на разных по уровню должностях, но в субординационных 
отношениях друг с другом не состоят).  
Также межличностные конфликты могут включать в себя такие виды, как 
семейный (супружеский, детско-родительский, конфликт между братьями и 
сестрами), бытовой, конфликт в организации (пример организационного 
                                                          
30
 Тест Трансактный анализ Э. Берна (Тест ребенок, взрослый, родитель). Ролевые позиции в межличностных 
отношениях по Э. Берну [Электронный ресурс] // Психология счастливой жизни. – Режим доступа: 
http://psycabi.net/testy/237-test-transaktnyj-analiz-e-berna-test-rebenok-vzroslyj-roditel  
31
 Лебедева, В.А. Психология сегодня // мат-лы Х регион. студ. Науч. практ. конф. / Екатеринбург, 2008. – С. 
157. 
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конфликта мы наблюдаем всякий раз, когда происходит столкновение в той или 
иной производственной структуре между ее субъектами в рамках рабочего 
взаимодействия) и др.  
 К межгрупповым конфликтам принято относить столкновения между 
отдельными представителями разных социальных групп (больших, малых и 
средних), а также между данными группами в целом. В данном случае также 
можно выделить такой вид, как конфликт в организации (примеры: между 
работниками и руководством, администрацией и профсоюзом, студентами и 
преподавателями и др.), бытовые (если в конфликте участвуют несколько 
представителей двух и более групп – например, в коммунальных квартирах, в 
очереди, общественном транспорте и т. д.)32.  
Также можно выделить такие примеры социальных конфликтов на 
межгрупповом уровне, как межнациональные, межкультурные и религиозные. 
Каждый из данных видов охватывает широкие слои населения и 
характеризуется значительной протяженностью во времени. Кроме того, 
выделенные виды могут иметь пересекающийся характер.  
Отдельную категорию представляют международные конфликты 
(примеры которых мы постоянно наблюдаем в новостях), в том числе и между 
отдельными государствами и их коалициями.  
Конфликт между личностью и группой. Данный тип обычно имеет место 
в том случае, когда отдельный индивид в группе отказывается действовать так, 
как остальные ее участники, демонстрируя тем самым нонконформистское 
поведение. Либо он совершает определенный поступок, который в данной 
группе считается неприемлемым, что провоцирует конфликт.33  
В качестве примера может выступать художественный фильм Ролана 
Быкова «Чучело» (1983 г.), в котором главная героиня, Лена Бессольцева, 
                                                          
32
 Дуракова, Л. П. Управление персоналом : учебник. – М., 2009, С. 191 – 248. 
33
 Природа и типы конфликтов [Электронный ресурс] // Электронная информационно-образовательная среда. – 
Режим доступа: http://de.ifmo.ru/bk_netra/page.php?dir=3&tutindex=3&index=87&layer=2  
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вступая в конфликт с классом, представляет собой яркий пример 
нонконформистского поведения в группе, провоцирующего конфликт.  
Формы конфликтов. Данная категория подразумевает наличие 
определенной специфики действий, формирующих конфликт. 
 Среди основных форм, в которых возможно протекание конфликта, 
можно выделить следующие (Самсонова Н. В.): диспут (полемика), претензия, 
осуждение, бойкот, забастовка, саботаж, стачка, брань (ругань), ссора, угроза, 
вражда, посягательство, принуждение, нападение, война (политические 
конфликты). Примеры диспута и полемики можно также встретить в научных 
сообществах, что лишний раз доказывает возможность конструктивного 
характера конфликта. Применительно ко всем типам конфликтов можно 
рассмотреть три основных теоретических подхода: мотивационный; 
ситуационный; когнитивный.  
Мотивационный подход. С точки зрения данного подхода враждебность 
определенной личности или группы является отражением прежде всего ее 
внутренних проблем. Так, например, с позиции Фрейда, аутогрупповая 
враждебность является неизбежным условием любого межгруппового 
взаимодействия, имея универсальный характер.  
Основная функция данной враждебности – средство поддержания 
внутренней стабильности и сплоченности группы. Отдельное место в данном 
случае занимают политические конфликты. Примеры можно найти в истории 
формирования фашистского движения в Германии и Италии (идея расового 
превосходства).  
Фрейд связывал механизм формирования аутогрупповой враждебности 
по отношению к «чужим» с эдиповым комплексом, инстинктом агрессии, а 
также с эмоциональной идентификацией, с лидером группы - «отцом» и др. С 
точки зрения нравственности подобные факты нельзя рассматривать как 
конструктивный конфликт.  
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Примеры с расовой дискриминацией и массовым террором, тем не менее, 
ярко демонстрируют возможность сплачивания членов одной группы в 
процессе конфронтации с другими.  
В теоретической концепции агрессивности американского психолога 
Леонарда Берковица в качестве одного из ключевых факторов межгрупповых 
конфликтов выступает относительная депривация. То есть одна из групп 
оценивает свое положение в обществе как более ущемленное по сравнению с 
положением других групп. При этом депривация носит относительный 
характер, так как ущемленное положение в реальности может не 
соответствовать действительности.  
Ситуационный подход. Данный подход ориентирован на внешние 
факторы, ситуацию, обуславливающие возникновение и специфику конфликта. 
Так, в исследованиях турецкого психолога Музафера Шерифа было 
установлено, что враждебность одной группы по отношению к другой 
значительно снижается, если вместо соревновательных условий им 
предоставляются условия сотрудничества (необходимость выполнения 
совместной деятельности, в которой результат зависит от общих усилий всех 
участников).  
Таким образом, Шериф приходит к выводу о том, что факторы ситуации, 
в которой взаимодействуют группы, являются решающими в определении 
кооперативного или конкурентного характера межгруппового взаимодействия.  
Когнитивный подход. В данном случае акцент делается на 
доминирующей роли когнитивных (мыслительных) установок участников 
конфликта относительно друг друга. Так, в ситуации межгрупповых 
конфликтов враждебность одной группы по отношению к другой не 
обязательно обусловлена объективным конфликтом интересов (что 
утверждалось в реалистической теории конфликтов в рамках ситуационного 
подхода). Соответственно, не кооперативный/конкурентный характер ситуации 
становится решающим фактором в межличностном и межгрупповом 
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взаимодействии, а возникающие в процессе него групповые установки. Сами по 
себе общие цели ведут к разрешению конфликтов между оппонентами – оно 
зависит от сформированности социальных установок, объединяющих группы и 
способствующих преодолению их противостояния. Тэджфел и Тернер 
разработали теорию социальной идентичности, согласно которой конфликты 
между группами не являются обязательным следствием социальной 
несправедливости (в отличие от мотивационного подхода).  
Сталкиваясь с данной несправедливостью, индивиды имеют возможность 
самостоятельно выбирать те или иные способы ее преодоления.  
Независимо от того, имеют ли место международные конфликты, 
примеры которых наиболее ярко демонстрируют деструктивный характер 
конфликтного поведения сторон; или же речь идет о незначительной ссоре 
между коллегами по работе, чрезвычайно значимым представляется 
оптимальный путь выхода.  
Умение противоборствующих сторон находить компромиссы в сложной 
спорной ситуации, сдерживать собственное деструктивное поведение, видеть 
возможные перспективы дальнейшего сотрудничества с настоящими 
оппонентами – все эти факторы являются залогом возможного благоприятного 
исхода. При этом, как бы ни важна была тотальная роль государственной 
политики, экономической и культурно-правовой системы в обществе, истоки 
данной тенденции находятся в отдельных конкретных индивидах. Подобно 
тому, как река начинается с маленьких ручьев. Речь идет о 
конфликтологической культуре личности.  
Соответствующее понятие включает в себя умение и стремление 
индивида к предупреждению и разрешению социальных конфликтов 
(Самсонова Н. В.). В данном случае целесообразно вспомнить понятие 
«конструктивный конфликт».  
Примеры современных конфликтов (учитывая их обостренный и 
широкомасштабный характер) демонстрируют, скорее, отсутствие всякой 
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конструктивности конфликтного взаимодействия. В связи с этим понятие 
конфликтологической культуры личности должно рассматриваться не только и 
не столько как одно из условий оптимального разрешения спорных ситуаций в 
обществе, но и как важнейший фактор социализации личности. 
1.4 Организационные конфликты 
 
Организационный конфликт — это столкновение, разногласие отдельных 
лиц, групп в пределах социальной системы, вызванное изменениями внешней 
среды или нарушением внутреннего регламентированного порядка. 
Столкновение противоположно направленных организационных позиций 
индивидов или групп безотносительно к целям друг друга.34 
Субъективные причины возникновения конфликтов в организации 
связаны в основном с индивидуальными и психологическими 
характеристиками оппонентов. Именно они приводят к появлению такого 
способа взаимодействия.  
Человек не пойдет на компромиссное разрешение возникшей проблемы. 
Он не будет уступать, избегать конфликта, искать обоюдовыгодное устранение 
возникшего противоречия. Если появляются субъективные причины 
конфликтов, то выбирается так называемая стратегия противодействия.  
Дело в том, что в каждой предконфликтной ситуации имеется реальная 
возможность предотвращения столкновения. Но предпосылки, из-за которых 
человек выберет именно противодействие, будут носить субъективный 
характер.  
Типичные социально-психологические причины возникновения 
конфликтов: потеря, искажение информации в коммуникации; выбор 
разнообразных способов в оценке результатов профессиональной деятельности.  
Основные межличностные причины появления противодействия 
следующие: наличие субъективной оценки поведения своего партнера как 
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 Светлов В.А., Семенов В. Конфликтология : учеб. пособие. – С.-П., 2011 – С. 329. 
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недопустимого; недостаточная социально-психологическая компетентность; 
искаженный уровень притязаний; холерический темперамент и выраженная 
акцентуация характера сотрудников.  
Вторая же группа более многочисленна и сложна.  
Объективные причины возникновения конфликта включают в себя 
организационно-управленческие предпосылки, которые касаются создания и 
функционирования организации, коллектива и группы. Их можно разделить на 
несколько больших групп.  
Во-первых, структурно-организационные причины возникновения 
конфликтов возникают тогда, когда имеется несоответствие устройства 
Компании требованиям осуществляемой деятельности.  
Организация фирмы определяется решаемыми задачами, поскольку она 
для их разрешения и создается. Но противодействие появляется, когда не 
удается достигнуть идеального соответствия в данной структуре.  
Во-вторых, функционально-организационные причины возникновения 
конфликтов вызываются не оптимальностью в функциональных связях 
организации со средой.  
Предпосылкой может быть несоответствие в структурных элементах 
Компании, а также между конкретными работниками. Чтобы этого избежать, 
внешние связи в Компании должны соответствовать максимально тем 
функциональным вопросам, которые нужно разрешить, обеспечивая их 
выполнение. 
 В-третьих, личностно-функциональные причины возникновения 
конфликтов связываются с невозможностью работника соответствовать 
этическим и профессиональным качествам в соответствии с требованиями, 
которые предъявляет занимаемая должность. Именно поэтому появляется 
противостояние между ним и руководителем.  
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В-четвертых, ситуативно-управленческие причины возникновения 
конфликта определяются ошибками, которые допускаются руководителями и 
подчиненными при решении разного рода задач.  
При выборе неправильного варианта есть вероятность появления 
противостояния между его автором и исполнителями. Помимо этого, если 
происходит невыполнение сотрудниками задач, которые поставлены 
руководством, то это также вызовет возможность конфликта по данному 
поводу. Поэтому, без наличия знаний о причинах появления и развития 
конфликтов, будет трудно достичь эффективного и своевременного их 
урегулирования.  
Управление конфликтом является одной из важнейших функций 
руководителя. В среднем руководители тратят около 20 % своего рабочего 
времени на разрешение различного рода конфликтов.35  
Управление конфликтами в организации - это очень актуальная проблема 
в наше время. «Проблема» конфликтов остро стоит в любой организации. Но 
можно ли назвать это проблемой. Одни говорят, что конфликты приносят вред, 
а другие, что конфликты полезны организации.  
Если же конфликты неизбежны, людям надо научиться управлять ими 
для того, чтобы у них была возможность контролировать ход событий и не дать 
конфликту развиться до такой степени, которая может разрушить организацию.  
Рассматривая причины конфликтов, нельзя не учитывать тот факт, что 
в определенных ситуациях источником возникновения конфликта является сам 
руководитель. Многие нежелательные конфликты порождаются личностью 
и действиями самого менеджера, особенно если он склонен вносить 
в принципиальную борьбу мнений много мелочного, и позволяет себе личные 
выпады, злопамятен и мнителен, не стесняется публично демонстрировать свои 
симпатии и антипатии.  
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 Агафонова М. С., Полянская Е. В. Управление конфликтами в организации // Современные наукоемкие 
технологии. – 2014. – №7. – С.134-135. 
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1.5 Методы, техники управления конфликтами в организации 
 
Конфликтологами разработаны и продолжают разрабатываться способы 
предотвращения, профилактики конфликтов и  методы их «безболезненного» 
разрешения. В идеале считается, что менеджер должен не устранять конфликт, 
а управлять им и эффективно его использовать. И первый шаг в управлении 
конфликтом состоит в понимании его источников.  
Менеджеру следует выяснить: это простой спор о ресурсах, 
недоразумение по какой-то проблеме, разные подходы к системе ценностей 
людей или это конфликт, возникший вследствие взаимной нетерпимости 
(непереносимости), психологической несовместимости.  
После определения причин возникновения конфликта он должен 
минимизировать количество его участников. Установлено, что чем меньше лиц 
участвует в конфликте, тем меньше усилий потребуется для его разрешения.  
В процессе анализа конфликта, если руководитель не в состоянии сам 
разобраться в природе и источнике решаемой проблемы, то он может для этого 
привлечь компетентных лиц (экспертов).  
Мнение экспертов часто бывает более убедительным, нежели мнение 
непосредственного руководителя. Это связано с тем, что каждая из 
конфликтующих сторон может подозревать, что менеджер-арбитр 
в определенных условиях и по субъективным причинам может принять сторону 
его оппонента. В этом случае конфликт не затухает, а усиливается, так как 
«обиженной» стороне необходимо уже бороться и против менеджера.  
Поведение менеджера в условиях конфликта имеет по сути два 
независимых измерения:  
1)        напористость, настойчивость — характеризует поведение 
личности, направленное на реализацию собственных интересов, достижение 
собственных, часто меркантильных целей;  
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2)        кооперативность — характеризует поведение, направленное на 
учет интересов других лиц (лица) для того, чтобы пойти навстречу 
удовлетворению его потребностей.36 
 Сочетание этих параметров при разной степени их выраженности 
определяет пять основных способов разрешения межличностных конфликтов: 
 1.         Избегание, уклонение (слабая напористость сочетается с низкой 
кооперативностью).  
2.         Принуждение (противоборство) — высокая напористость 
сочетается с низкой кооперативностью. 
3.         Сглаживание (уступчивость) — слабая напористость сочетается 
с высокой кооперативностью.  
4.         Компромисс, сотрудничество (высокая напористость сочетается 
с высокой корпоративностью).  
5.         Решение проблемы. Главная задача менеджера состоит в том, 
чтобы уметь определить и «войти» в конфликт на начальной стадии. 
Установлено, что, если менеджер входит в конфликт на начальной фазе, он 
разрешается на 92 %; если на фазе подъема — на 46 %; а на стадии «пик», когда 
страсти накалились до предела, конфликты практически не разрешаются или 
разрешаются весьма редко37.  
В организациях существуют конфликты, несущие как позитивные, так 
и негативные явления. Менеджеры должны делать все, что бы у сотрудников не 
возникло причин для конфликтов. Конечно, это сложно, и может потребовать 
больших затрат. 
 Первостепенной задачей менеджера является создание хорошего климата 
внутри организации для эффективной работы ее подразделений и сотрудников. 
Следует прогнозировать ведение бизнеса, то есть менеджер должен просчитать 
все ходы, выявить возможные причины конфликтов и пресечь их еще на стадии 
                                                          
36
 Емельяненко Л.М. Конфликтология [Электронный ресурс] // Lybs. – Режим доступа: http://lybs.ru/index-
259.htm  
37
 Спатарь, А. В. Основы управления конфликтами в организации // Проблемы современной экономики: 
материалы IV междунар. науч. конф. – Челябинск, 2015. – С. 95-98. 
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зарождения. Менеджер обладает большим спектром методов по разрешению 
конфликтов, их надо лишь умело применять.  
От своевременного применения того или иного метода может зависеть 
ход всего конфликта. Менеджер не должен ждать пиковых явлений, он должен 
действовать, предвидя ход развития. При анализе на конфликтность 
организации менеджеру придется попотеть, ибо причин для возникновения 
конфликта может быть огромное множество и каждую нужно рассматривать 
отдельно и тщательно.38 
К официальным способам управления конфликтами относят39: 
1. Медиация – это гибкий процесс, который проводится 
конфиденциально, в рамках которого нейтральное лицо помогает сторонам 
достичь согласия по поводу спора, возникшего между ними, но проводит 
процесс под контролем сторон над средствами и условиями разрешения 
спора. 
2. Арбитраж – способов разрешения споров и конфликтов, при 
котором стороны обращаются к судьям (арбитрам) избираемым самими 
сторонами или назначаемым по их соглашению либо в порядке, 
установленном законом, и рекомендации которых обязательны 
(авторитетны). Различные формы арбитража с давних времен и поныне 
используются для регулирования межгрупповых (в т. ч. 
внутригосударственных и межгосударственных) и межличностных 
конфликтов. 
3. Переговоры-механизм ненасильственного разрешения (урегулирова
ния) конфликта; совместная деятельность оппонентов по поиску 
                                                          
38
 Патлах, И. Конфликт – менеджмент в организации стратегии и тактики [Электронный ресурс] // 
Корпоративный менеджмент. – Режим доступа: http://www.cfin.ru/management/people/motivation/conflict.shtml  
39
 Киргизова, Э.К. Медиация как альтернативный способ разрешения корпоративного конфликта [Электронный 
ресурс]. – Режим доступа: 
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взаимоприемлемого решения проблемы. В переговорах возможно участие 
третьей стороны. 40 
 
 
                                                          
40
 Анцупов А.Я., Шипилов А.И. Словарь конфликтолога. – С.-П., 2006. 
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ГЛАВА 2. Анализ системы управления конфликтами в организации 
 
 
Текст Главы 2 изъят по требованию правообладателя 
 
33 
 
ГЛАВА 3. Разработка предложений по совершенствованию системы 
управления конфликтами в организации 
 
 
Текст Главы 3 изъят по требованию правообладателя 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
Система управления конфликтами в организации является неотъемлемой 
частью управления персоналом и имеет большое значение для каждой 
организации. Умение предупреждать и решать конфликтные ситуации в 
организации и умение направлять их в нужное русло поможет не только 
повысить производительность труда, но и улучшит его эффективность. 
Управление конфликтами – целенаправленное воздействие на поведение 
людей в конфликтных ситуациях; деятельность по предупреждению, 
урегулированию, разрешению конфликтных столкновений, разногласий 
отдельных лиц и социальных групп. 
Управление конфликтами в организации – это целенаправленное 
воздействие на конфликт или конфликтогенную ситуацию, перевод его в 
рациональное русло, осмысленное воздействие на конфликтное поведение 
социальных субъектов с целью достижения конструктивных результатов. 
Целью данной выпускной квалификационной работы является 
исследование системы управления конфликтами и выявление путей ее 
совершенствования на примере организации ПАО «Иркутскэнерго» филиал 
Усть-Илимская ТЭЦ.  
Для достижения цели был выполнен ряд задач, таких как: 
- Изучено понятие конфликта, подходы к его пониманию, а также 
рассмотрены виды и типы конфликтов как в обычной сфере, так и в 
организационной. Рассмотрены методы и техники управления конфликтами в 
организации.   
- Произведен анализ системы управления конфликтами в ПАО 
«Иркутскэнерго».  Выявлено, что деятельности по управлению конфликтами в 
данной организации уделяется определенное  внимание. Однако существует 
ряд проблем, не позволяющих цельно и качественно управлять конфликтами. 
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Для совершенствования системы управления конфликтами был предложен ряд 
усовершенствований уже имеющейся системы. 
 Для улучшения системы управления конфликтами в организации 
предложены следующие нововведения: 
1. Создание единого документа путем объединения «Кодекса 
корпоративной культуры» и «Кодекса корпоративной этики», в котором в 
идеологической части будут прописаны основные положения о Компании, а в 
нормативной части-нормы поведения персонала друг с другом, руководством и 
стейкхолдерами, что должно снизить количество конфликтов при 
взаимоотношении с ними. Создание нового, единого Кодекса Компания создаст 
условия для продуктивного применения нормативно-правового механизма 
управления конфликтами.  
2.    Одним из важнейших моментов в управлении персоналом является 
подбор и найм персонала. Если заранее продумать, какой кандидат подходит 
для работы в данной организации, можно снизить текучесть кадров до 
минимума и найти идеального работника. Поэтому очень важно при найме 
определить не только образование, возраст, стаж и прочие нюансы, но и 
проверить кандидата на конфликтность. К сожалению, на Усть-Илимской ТЭЦ 
кандидаты на любую должность на конфликтность не проверяются, 
следовательно, внедрение методов диагностики на конфликтность кандидатов 
может снизить возникновение конфликтов как в производстве, так и в 
управленческо-административном отделе. Проведение данной диагностики, 
возможно, снизит риск попадания на производство людей, которые не умеют 
управлять собой и легко вступают в конфликт. 
3.   Также очень важно обустроить работу Уполномоченного по этике 
(далее УпЭ). В ходе работы было выяснено, что в филиале Усть-Илимской ТЭЦ 
данного работника нет, несмотря на то, что в Регламенте функционирования 
системы корпоративной этики прописано, что УпЭ должен присутствовать в 
любой организации, численность которой составляет более двухсот человек. 
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Учитывая, что на Усть-Илимской ТЭЦ трудится более тысячи человек, 
обязанностей у УпЭ было бы множество, но самая основная - контроль за 
соблюдением ценностей и принципов, описанных в Кодексе корпоративной 
этики. Из этого следует, что введение данной должности и обеспечение 
механизмов его работы должно снизить количество конфликтов в организации. 
УпЭ - должностное лицо, которому прямо ставятся на вид возникшие 
конфликты любых острых фаз, также УпЭ должен иметь «свободу» для 
собственной оценки остроты и возможных результатов разрешения 
конфликтных ситуаций, поскольку вмешательство в любую конфликтную 
ситуацию чревато ухудшением взаимоотношений с персоналом. Таким 
образом, УпЭ несет ответственность за свое решение о своем вмешательстве 
либо не вмешательстве в том случае, если он неправильно оценил ситуацию.  
4.     Обучение персонала также является одним из важнейших факторов в 
системе управление персоналом. Если персонал обучается, то он развивается, а 
это значит, что он может улучшать эффективность работы предприятия. 
Поэтому очень важно, чтобы каждый работник предприятия проходил курсы 
повышения квалификации, но при этом, не причиняя вред организации своим 
отсутствием на рабочем месте во время обучения. В нашем случае очень важно 
обучить персонал, как не допустить конфликт, как правильно себя вести, если 
он произошел, для того, чтобы в дальнейшем у организации не было проблем с 
затратами, которые уйдут на разрешение сложившихся конфликтных ситуаций, 
которые могут снизить производительность труда, ухудшить климат в 
коллективе, а в худшем случае принести вред здоровью сотрудников.  
Данные рекомендации были разработаны с учетом анализа документов 
ПАО «Иркутскэнерго»Ю таких как: 
- «Кодекс корпоративной культуры»  
- «Кодекс корпоративной этики» 
- «Свод этических стандартов работников ПАО «Иркутскэнерго» 
- «Регламент функционирования системы корпоративной этики» 
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- «Политика ПАО «Иркутскэнерго» в отношении конфликта интересов» 
А также анализа конфликтной среды филиала данной организации Усть-
Илимска ТЭЦ. 
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